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Abstrak 
PT Shopee Indonesia atau lebih dikenal dengan Shopee yaitu salah satu pusat perbelanjaan 
yang dikelola oleh Garena (berubah nama menjadi SEA Group) dan perusahaan e-commerce 
yang sukses dalam memanfaatkan peluang pasar e-commerce di Indonesia dengan situsnya 
yaitu Shopee.Co.Id. Penelitian ini berfokus pada konsumen yang pernah melakukan 
pembelian online melalui Shopee dan berminat untuk loyal. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh dari e-service quality dan nilai yang diterima terhadap loyalitas 
pelanggan dalam pembelian online melalui shopee.co.id. Subjek dalam penelitian ini yaitu 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta (UMS) Fakultas Ekonomi dan Bisnis, yang 
loyal dalam pembelian online melalui website Shopee.co.id. Jumlah sampel dalam penelitian 
ini 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Alat 
analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, uji parsial (Uji t), 
uji simultan (Uji F)  dan uji koefisien determinasi (R
2
). Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa e-service quality dan nilai yang diterima (perceived value) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan e-service quality, dan 
nilai yang diterima (perceived value) terhadap loyalitas pelanggan memiliki model fit. Dalam 
model yang dibentuk e-service quality dan nilai yang diterima (perceived value) mampu 
menjelaskan variabel loyalitas pelanggan sebesar 45,1% dan sisanya 54,9% masih ada 
variabel independen lain yang mempengaruhinya. 
 
Kata Kunci: e-service quality, nilai yang diterima (perceived value), loyalitas pelanggan. 
Abstrack 
PT Shopee Indonesia, better known by Shopee is one of the shopping centers managed by 
Garena (renamed SEA Group) and its e-commerce success in exploiting the opportunities of 
e-commerce market in Indonesia with the site that is Shopee.Co.Id. This study focuses on 
consumers who have made online purchases through Shopee and are interested in 
loyalty.This study aims to determine the effect of e-service quality and perceived value on 
customer loyalty in online purchases through shopee.co.id. Subjects in this study are students 
of University Muhammadiyah Surakarta (UMS) Faculty of Economics and Business, are 
interested to loyal in online purchases through the website Shopee.co.id. The number of 
samples in this study 100 respondents. The sampling technique used purposive sampling. The 
analysis tool in this study using multiple linear regression analysis, partial test (t test), 
simultaneous test (F test) and coefficient of determination (R2).In conclusion, the results of 
research shows that e-service quality and perceived value have a positive and significant 
effect on customer loyalty. Simultaneously e-service quality and perceived value to customer 
loyalty have fit model. In the model established e-service quality and perceived value have 
the ability to explain customer loyalty decision of 45.1% and the remaining 54.9% is still 
influenced by other variables. 
 
Keywords: e-service quality, perceived value, customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 
Penggunaan dalam teknologi informasi tidak hanya mengubah sifat dari layanan yang 
disediakan tetapi juga mengubah proses penyediaan jasa. Seiring berjalannya waktu, 
di era globalisasi perkembangan teknologi mengambil peranan yang sangat penting 
karena mempermudah manusia dalam melakukan berbagai aktivitas kehidupan 
(Laurent, 2016). Perkembangan teknologi membuat internet terus berkembang dan 
tersebar ke segenap elemen lapisan masyarakat. Salah satu kegunaan media internet 
dalam aplikasi bisnis yaitu electronic commerce (e-commerce) atau sering juga 
disebut perdagangan elektronik. E-commerce mengacu pada penggunaan internet dan 
internet untuk membeli, menjual, mengangkut, atau memperdagangkan data, barang, 
atau layanan (Turban et al., 2015). E-commerce merupakan bisnis secara elektronik 
yang memfokuskan diri pada transaksi bisnis dengan menggunakan internet sebagai 
media pertukaran barang atau jasa, baik antara dua buah institusi atau organisasi yang 
disebut business to business (B2B) maupun antar institusi dengan konsumen langsung 
yang disebut business to customer (B2C). Di Indonesia sendiri, pertumbuhan pangsa 
pasar untuk e-commerce semakin meningkat. Hal itu terbukti dengan bertambahnya 
pengguna internet yang menjadi potensi besar bagi pemasar e-commerce. Salah satu 
perusahaan e-commerce yang sukses dan berhasil dalam memanfaatkan peluang pasar 
e-commerce di Indonesia yaitu Shopee.  
Shopee Indonesia adalah salah satu pusat perbelanjaan yang dikelola oleh 
Garena (berubah nama menjadi SEA Group). Bisnis C2C (customer to customer) 
mobile marketplace yang diusung Shopee memungkinkan kehadirannya dapat dengan 
mudah diterima oleh berbagai lapisan masyarakat, termasuk di Indonesia. Shopee 
Indonesia resmi diperkenalkan di Indonesia pada Desember 2015 di bawah naungan 
PT Shopee International Indonesia. Sejak peluncurannya, Shopee Indonesia 
mengalami perkembangan yang sangat pesat, bahkan hingga Oktober 2017 
aplikasinya sudah di download oleh lebih dari 25 juta pengguna. Menawarkan one 
stop mobile experience, Shopee menyediakan fitur live chat yang memudahkan para 
penjual dan pembeli untuk saling berinteraksi dengan mudah dan cepat. Pelanggan 
yang berbelanja melalui situs Shopee ini tidak dikenakan biaya pengiriman ke seluruh 
Indonesia dan garansi pengembalian apabila pelanggan merasa tidak puas dengan 
produk yang diterimanya. Shopee menyediakan beberapa pilihan mode pembayaran 
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dan situs ini mempunyai navigasi yang sederhana dan intuitif sehingga mempercepat 
dan mempermudah dalam belanja online.  
Dengan memaksimalkan pelayanan secara elektronik melalui internet yang 
dikenal dengan electronic service quality (e-service quality). Electronic service 
quality atau juga sering disebut dengan e-service quality, merupakan pengembangan 
teori dari service quality (SERQUAL) yang telah ada lebih dahulu. Secara konsep 
service quality dan e-service quality mempunyai fungsi yang sama yaitu perbandingan 
persepsi pelanggan pada layanan yang telah diterima dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. E-service quality memiliki peranan penting dalam menciptakan sebuah 
nilai yang diterima (perceived value) dalam ruang lingkup berbelanja online. nilai 
yang diterima (perceived value) memiliki peranan dalam penilaian konsumen dengan 
cara membandingkan manfaat yang diperoleh konsumen dari suatu layanan yang 
diberikan perusahaan dengan pengorbanan yang telah dikeluarkan konsumen untuk 
memperoleh produk dengan demikian berikut penjelasan mengenai pengertian dari 
masing-masing variabel dalam penelitian ini. 
Variabel yang pertama, e-service quality didefinisikan sebagai evaluasi 
pelanggan secara keseluruhan dan penilaian mengenai keunggulan serta kualitas 
pengiriman layanan di pasar virtual (Gunadi, 2015). Electronic service quality (e-
service quality) merupakan salah satu cara untuk memaksimalkan pelayanan yang 
diberikan secara elektronik melalui internet. 
Variabel yang kedua, menurut Prabandari, et al. (2015), nilai yang diterima 
(perceived value) adalah trade off antara manfaat yang dipersepsikan dan 
pengorbanan yang dipersepsikan. Dalam pengaturan ritel online, nilai yang dirasakan 
pelanggan tidak datang hanya dari produk itu sendiri, tetapi juga situs web itu sendiri, 
saluran internet dan proses pencarian, pemesanan, dan menerima produk. 
Variabel yang terakhir, menurut Andreas, (2016), loyalitas pelanggan adalah 
sikap positif pelanggan yang mengkonsumsi suatu produk atau jasa pada sebuah 
perusahaan dengan disertai komitmen untuk membeli produk atau jasa perusahaan 
tersebut secara konsisten terus-menurus. Loyalitas pelanggan disebut juga perasaan 
puas pelanggan akan tingkat layanan yang diterima dan berujung pada keinginan 
untuk melanjutkan hubungan seperti pelanggan yang setia yang melakukan pembelian 
serta penggunaan produk atau jasa secara berulang meskipun terdapat banyak 
alternatif pilihan. 
4 
 
Analisi pengaruh e-service quality dan nilai yang diterima konsumen pada 
loyalitas pelanggan dalam lingkungan belanja online menarik untuk dikaji sebab 
berguna untuk menambah serta meningkatkan wawasan mengenai variabel yang dapat 
membentuk loyalitas pelanggan dalam lingkungan belanja online melalui pemberian 
kualitas layanan. Peneliti ingin meneliti mengenai pentingnya e-service quality, nilai 
yang diterima dalam mempengaruhi loyalitas konsumen pada belanja online. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti akan melakukan penelitian tentang 
”Analisis Faktor E-Service Quality dan Nilai Yang Diterima Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dalam Pembelian Online Melalui Shopee.Co.Id Di Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta”. 
 
2. METODE  
Penelitian ini menggunakan metode survey dengan kuesioner, yaitu penulis membuat 
kuesioner atau angket yang akan dibagikan kepada responden untuk diisi sesuai 
dengan keadaan dirinya. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh e-
service quality dan nilai yang diterima terhadap loyalitas pelanggan dalam pembelian 
online melalui shopee.co.id di fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. Pengambilan sampel yang akan diambil adalah sebanyak 
100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling 
dengan metode purposive sampling yaitu metode pengambilan sampel yang dilakukan 
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti (Ferdinand, 2014). Kriteria 
pengambilan sampel purposive sampling dalam penelitian ini sebagai berikut : 
1.  Responden merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMS 
yang berusia di atas 20 tahun. 
2. Responden merupakan pelanggan yang loyal dalam pembelian online 
melalui website Shopee.co.id. 
a. Analisis Regresi Linear Berganda 
Teknik ini digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua 
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen 
dan independen. Variabel independennya e-service quality dan nilai yang 
diterima, serta variabel dependennya loyalitas pelanggan. 
b. Uji t 
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Digunakan untuk menguji signifikan dari koefisien regresi secara 
individual variabel independen dengan variabel dependen. Kriteria pengujian 
adalah apabila nilai signifikansi atau nilai probabilitas () < 0,05, maka uji t 
signifikan dan Ho ditolak. Apabila nilai signifikansi atau nilai probabilitas () > 
0,05, maka uji t tidak signifikan dan Ho diterima.. 
c. Uji F 
Digunakan untuk menguji koefisien regresi secara bersama-sama variabel 
independen berpengaruh terhadap variabel dependen secara serentak/simultan. 
Jika Fhitung < Ftabel berarti tidak ada pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat, Ho ditolak bila F hitung > F tabel yang berarti ada pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat. 
d. Koefisien Determinan (R2) 
Koefisien determinan merupakan alat pengujian yang digunakan untuk 
mengukur seberapa besar kontribusi yang dapat dihasilkan dari variabel 
independen terhadap variabel dependen. Nilai koefisien determinasi antara 0 
dan 1. Nilai R
2 
mendekati 1 berarti mampu memberikan hampir semua 
informasi dalam memprediksi variabel dependen 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji t untuk e-service quality memperoleh nilai thitung > 
ttabel yaitu 4,868 > 1,984 diterima pada taraf signifikansi 5% (p<0,05), maka Ho 
ditolak dan Ha diterima, dapat diartikan bahwa e-service quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini mengindikasikan bahwa 
semakin tinggi e-service quality yang diberikan maka loyalitas yang dihasilkan 
akan semakin tinggi pula. 
 
B. Pengaruh Nilai Yang Diterima (Perceived Value) Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwa citra merek memperoleh 
nilai thitung > ttabel yaitu 3,521 > 1,984 diterima pada taraf signifikansi 5% 
(p<0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima, dapat diartikan bahwa nilai yang 
diterima berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 
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mengindikasikan nilai yang diterima mampu memberikan ekpektasi kepada diri 
pelanggan maka loyalitas yang terbentuk akan meningkat. 
4. PENUTUP 
A. Kesimpulan 
1. Variabel E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada pembelian online melalui shopee.co.id. 
2. Variabel Nilai yang diterima (Perceived Value) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian online melalui 
shopee.co.id. 
3. Secara simultan E-Service Quality, dan Nilai yang diterima (Perceived Value) 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pembelian online 
melalui shopee.co.id. 
4. Loyaitas pelanggan dapat dijelaskan faktor E-Service Quality, dan Nilai yang 
diterima (Perceived Value) sebesar 45,1%. 
B. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini menganalisis tentang e-service quality pada aspek website 
design, reliabilitas, keamanan atau privasi, dan layanan konsumen sehingga 
hasilnya tidak bisa menggeneralisir hasil analisis tentang e-service quality. Hal 
ini disebabkan masih ada indikator e-service quality yang lain yaitu 
fleksibilitas, compensation dan contact. 
2. Penelitian ini menganalisis tentang nilai yang diterima (perceived value) pada 
aspek nilai emosi, nilai sosial, nilai pelayanan dan nilai harga sehingga 
hasilnya tidak bisa menggeneralisir hasil analisis tentang nilai yang diterima 
(perceived value). Hal ini disebabkan masih ada indikator nilai yang diterima 
(perceived value) yang lain yaitu nilai produk, nilai pelayanan dan nilai 
personil. 
3. Penelitian ini menganalisis tentang loyalitas pelanggan pada aspek 
mengatakan hal positif tentang Shopee.co.id, merekomendasikan Shopee.co.id, 
akan membeli lagi di Shopee.co.id dan tingkat transaksi yang intensif sehingga 
hasilnya tidak bisa menggeneralisir hasil analisis tentang loyalitas pelanggan. 
Hal ini disebabkan masih ada indikator loyalitas pelanggan yang lain yaitu 
melakukan pembelaan dan memiliki kekebalan terhadap penawaran dari 
produk lain. 
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C. Saran 
1. Untuk penelitian mendatang perlu adanya penambahan indikator pada variabel 
e-service quality yang lebih banyak lagi agar hasilnya bisa menggeneralisir 
hasil analisis tentang e-service quality yang menjadi faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
2. Untuk penelitian mendatang perlu adanya penambahan indikator pada variabel 
nilai yang diterima yang lebih banyak lagi agar hasilnya bisa menggeneralisir 
hasil analisis tentang nilai yang diterima yang menjadi faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
3. Untuk penelitian mendatang perlu adanya penambahan indikator pada variabel 
loyalitas pelanggan yang lebih banyak lagi agar hasilnya bisa menggeneralisir 
hasil analisis tentang loyalitas pelanggan. 
4. Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan pertimbangan pada 
setiap pengelola bisnis online melalui shopee.co.id. 
5. Dengan adanya E-Service Quality yang perngaruh positif dan signifikan perlu 
ada peningkatan dari sisi keamanannya, kemudahan mengakses, fitur website 
menarik, menu website mudah ditemukan dan pengiriman tepat waktu. 
6. Dengan adanya Perceived Value (Nilai yang diterima) yang perngaruh positif 
dan signifikan perlu adanya pemberian keyakinan kepada konsumen tentang 
produk dari website mampu memberikan manfaat, membangun citra yang baik 
dan produk dari situs online memiliki kebanggaan tersendiri 
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